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HVAD ER EN KANALSTRATEGI?

Kanalstrategien er den overordnede strategiske ramme
for, hvordan vi i Nyborg Kommune kommunikerer med

borgere, virksomheder og foreninger*, herunder hvilke
kanaler, vi anvender til borgerkommunikation, og hvilke
typer af indhold, der hgrer til pa hvilke kanaler.

Strategien vil blive ledsaget af en procesplan, der
skitserer processen for den lokale implementering samt
understgttende materiale.

Mens kanalstrategien er en strategi for, hvordan vi
kommunikerer mest hensigtsmaessigt med vores borgere,
daekker procesplanen de handlinger, vi vil igangseette for
at understgtte, at dette sker.

*Herefter betegnes borgere, virksomheder og foreninger

fremadrettet under et som 'borgere’.

HVAD ER OMFATTET AF KANALSTRATEGIEN?

Strategien omfatter alle kanaler, hvor vi henvender os til
borgere, eller hvor borgerne henvender sig til os. Det vil
sige, at strategien deekker alle former for kommunikation,
der gar ind og ud af kommunen. Det geelder bade

personlige, telefoniske, skriftlige og digitale henvendelser.

HVEM HENVENDER STRATEGIEN SIG TIL?

Strategien henvender sig primzert til alle medarbejdere
i kommunen og omfatter hele organisationen i Nyborg
Kommune — fra daginstitutioner, skoler, biblioteker,
plejehjem og bosteder til den centrale administration.

Strategien skal veere helhedsorienteret og relevant for
medarbejdere pa tvaers af organisationen. Strategien
skal fglges op af lokale retningslinjer, der daekker alle
fagomrader og kanaler. Strategien skal veere tilgeengelig
for alle pa vores hjemmeside.

EVALUERING

For at lykkes med kanalstrategiens vision og overordnede
mal er der behov for, at vi arbejder konkret med at
forbedre vores brug af de forskellige kanaler, Igbende
tager strategien op til revision, evaluerer vores resultater
og vurderer, om der skal laves nye prioriteringer.

Der lzegges op til, at strategien fglger byradsperioden
2026-2029 og dermed evalueres fgrste gang inden
udgangen af 2029.



En kanal skal i denne
sammenhaeng forstas som et
medie/platform, der har til
formal at formidle
kommunikation mellem to
eller flere parter




STRATEGIENS VISION OG FORMAL

Kanalstrategien skal veere med til at udfolde og
virkeligggre vores kerneopgave:

At understgtte borgere og
virksomheders muligheder for at
udfolde deres potentiale i
et forpligtende samarbejde.

Strategien har bade et kommunikationsstrategisk og et
digitaliseringsstrategisk sigte.

Kommunikationsstrategisk betyder, at kanalstrategien
skal veere den overordnede ramme for, hvilke kanaler
vi anvender til borgerkommunikation og hvornar, samt
hvilke typer af indhold der hgrer til pa hvilke kanaler*.

Kanalstrategien skal veere medvirkende til at realisere
vores intention om, at borgerne skal opleve vores
kommunikation og dialog som aben, tilgeengelig og
imgdekommende.

Digitaliseringsstrategisk betyder, at strategien skal fremme
og muligggre en udvikling mod en mere digitaliseret
kommunikation med borgerne. Vi skal stgtte det
feellesoffentlige digitaliseringsprincip om, at de borgere,
der kan selv, skal selv. Derudover er der et saerligt fokus

pa digital inklusion for at hjeelpe de borgere, der ikke er
digitalt parate, sasom dem, der er fritaget for digital post
eller har andre udfordringer.

Vi sikrer, at der altid er alternative muligheder for dem,
der ikke kan bruge digitale lgsninger, sa ingen borgere
bliver ekskluderet.

Et pget brug af digitaliseret kommunikation vil derudover
betyde, at vi har bedre mulighed for at passe godt pa
borgernes data. Borgerne skal kunne stole pa, at vi
handterer al information pa en sikker og ansvarlig made,
der overholder geeldende lovgivning.

*Eksempelvis hvilke kommunikationskanaler vi benytter til
afgarelser og formidling til borgerne.

VISION

e Vi skal veelge de kanaler, der giver bedst mening
og stgrst tilfredshed i situationen i forhold fil
borgergruppen og formalet med kommunikationen.

e Vi skal hjeelpe borgerne til at veelge de digitale kanaler
og selvbetjeningslgsninger, nar og hvis det er muligt.
De borgere, der kan selv, skal selv.

* Borgerne skal opleve os som vaerende
impgdekommende, og at vi er i stand til at give dem
hurtige og forstaelige svar pa deres henvendelser.

OVERORDNEDE MAL
* Borgernes behov for at henvende sig ved brug af
telefonisk kontakt falder.
De borgere, der har behov for telefonisk hjzelp,
straksafklares ved fgrste kontakt, hvilket betyder, at
sa mange henvendelser som muligt Igses med det
samme, uden at borgeren skal sendes videre.



* Borgernes behov for at henvende sig ved brug af Et fald i antallet af henvendelser til primaer sagsbehandler

skriftlige henvendelser (f.eks. e-mails og analog vil betyde, at vi bevaeger os i retning mod en mere

post) falder. digitaliseret kommunikation med borgerne.

Borgernes brug af digitale henvendelser via vores

hjemmeside, borger.dk og andre relevante eksterne Feerre opkald vil derudover betyde en hurtigere og
hjemmesider, videomgder og onlinebesgg stiger. bedre sagsbehandling og opgavelgsning til gavn for bade

borgerne og medarbejdere.

* Borgernes brug af digitale selvbetjeningslgsninger

stiger.

Borgerne skal i hgjere grad blive bevidste om deres

mulighed for og understgttes i at hjaelpe sig sely,

f.eks. ved selv at finde svar pa deres spgrgsmal

pa hjemmesiden eller benytte en relevant

selvbetjeningslgsning.

Vi skal understgtte
borgere og virksomheders
muligheder for at
udfolde deres potentiale
i et forpligtende
samarbejde

Kanalstrategien skal lzeses, forstds og implemnteres
helheldsorienteret med blik for relevante strategier.




DIGITAL INKLUSION

| forbindelse med kanalstrategien, og udviklingen mod
mere digitaliseret borgerkommunikation, skal vi have

et seerligt fokus pa at understgtte de borgere, som har
svaerere ved at begd sig digitalt end flertallet, sa alle
fortsat har lige muligheder og adgang til vores forskellige
services.

Et strategisk mal om en gget brug af digitale
kommunikationskanaler ma ikke betyde, at de
ikke-digitale borgere oplever os som vaerende mindre
abne, tilgaengelige eller imgdekommende.

Vi skal med afszet i vores kerneopgave sikre, at vi tilbyder
digitale services og Igsninger, der skal guide borgerne
med at hjalpe sig selv og som en gevinst undga eventuel
ventetid.

Samtidig skal vi veere opmaerksomme p3, at de digitale
services spiller godt sammen med vores ikke-digitale
kommunikationskanaler, sa alle borgere har lige mulighed
for at kommunikere med og til os.

Digitalisering og en hgjere grad af digital selvbetjening
for borgerne ggr, at vi som kommune far flere ressourcer
og bedre tid til at hjeelpe de resterende borgere med at
deltage aktivt og selvsteendigt i det digitale samfund.



OVERSIGT OVER KANALER

De kanaler, vi anvender til at kommunikere med vores
borgere, kan inddeles i fem grupper:

1. Hiemmesider og selvbetjening

2. Eksterne kanaler, sociale medier og annoncer

3. Telefonisk straksafklaring, tidsbestilling og

videomgder
4. Digital og analog post
5. Personligt fremmgde og onlinebesag

Alle kanaler er vigtige, effektive og relevante. Vi skal
vaelge den (eller de) kanal(er), der giver bedst mening og
stgrst tilfredshed i situationen i forhold til modtageren
og formalet med kommunikationen- og altid med afszet i
vores kerneopgave.

De digitale kanaler og selvbetjeningsl@sninger har

ofte et mindre ressourceforbrug, stgrre datasikkerhed
og understgtter borgerne i at hjaelpe sig selv. Vi skal
derfor, hvis og nar det er muligt, bruge de digitale
kommunikationskanaler og hjaelpe borgerne til i hgjere
grad at veelge vores digitale tilbud.

@
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HJEMMESIDER OG SELVBETJENING
Nyborg.dk er vores primaere kommunikationskanal.
Kanalen er til for borgerne og er altid tilgaengelig i forhold
til informationssggning om generelle og almene forhold.

Mange borgere vil starte med at lede efter svar pa deres
spgrgsmal pa google.com/sggemaskine eller direkte pa
nyborg.dk. Hvis de ikke finder svaret der, vil de formentlig
skrive eller ringe til os i stedet. Det kan medfgre ventetid
og ekstra brug af ressourcer for bade borgerne og os.

DET BETYDER, AT

e vi skal bruge hjemmesiden til at tilbyde obligatorisk
indhold, servicemeddelelser, nyheder og de
mest efterspurgte vejledninger, informationer og
selvbetjeningslgsninger

e vi skal udvikle og optimere vores hjemmeside
lgbende, sa den bedst muligt hjaelper borgerne

e vi skal henvise til andre hjemmesider og kanaler, nar
det er relevant for borgerne og os — f.eks. borger.dk,
virk.dk, skat.dk m fl.

e det er alles ansvar, at informationen og indholdet
pa hjemmesiden lgbende opdateres og er relevant
og aktuelt for borgerne. Derfor skal ressourcer til
denne opgave prioriteres bade i administrationen og
de decentrale institutioner.

Hjemmesiden er, sammen med borger.dk og virk.dk,
borgernes primaere kanal til at finde
selvbetjeningslgsninger. For bade borgerne og os er
digital selvbetjening den primaere kanal til simpel
sagsbehandling, og har dermed stort
effektivitetspotentiale, hvilket dog afthaenger af
sammenhangen med de bagvedliggende fagsystemer og
arbejdsprocesser.



DET BETYDER, AT

» vi skal understgtte borgerne i at benytte digital
selvbetjening (inklusiv understgttende materiale og
guides, nar det er ngdvendigt)

e vi skal understgtte det faellesoffentlige
digitaliseringsprincip om, at “"dem, der kan sely, skal
selv”. Derfor skal vi henvise borgerne til relevante
digitale selvbetjeningslgsninger, nar og for hvem det
er muligt

* vi skal bestraebe os pa at tilbyde intuitive og
attraktive digitale lgsninger, herunder chatbot og
andre relevante Al-lgsninger.

-

| NEWS
=
EKSTERNE KANALER, SOCIALE MEDIER OG ANNONCER
Nar vi veelger at benytte eksterne kanaler (som
eksempelvis lokale- regionale- og nationale medier eller
fagmedier), sociale medier, annoncer og/eller SMS som
kommunikationskanal, informerer vi til mange borgere pa
én gang.

Kanalerne er effektive til at sprede information, som
borgerne kan have en interesse i, men ikke selv aktivt
opsgger. Sociale medier er effektive til at formidle svar
pa almene spgrgsmal, budskaber til mange og til korte
dialoger, som ses af flere end blot den enkelte.

Kanalerne ma ikke benyttes til sagsbehandling,
henvendelser om komplekse emner eller
personfglsomme informationer.

DET BETYDER, AT

e vi skal bruge kanalerne til at informere om vores
aktuelle aktiviteter, uden at borgerne har yderligere
brug for at henvende sig

e vi skal informere om brede og ikke-personfglsomme
emner

e vi skal indgd i korte og afklarende dialoger med
borgerne omkring generelle emner

e vi ikke ma sagsbehandle via kanalerne. Vi skal i stedet
henvise sagsspecifikke henvendelser til den rette
kanal.

TELEFONISK STRAKSAFKLARING, TIDSBESTILLING OG
VIDEOM@DER

Telefonisk kontakt kan ofte understgtte en effektiv
sagsbehandling og hurtig afklaring. Telefonisk
straksafklaring giver bedre service for borgerne og
frigiver mere tid hos medarbejderne til kerneopgaven.




DET BETYDER, AT

e vi skal, sa vidt det er muligt, straksafklare og hjzlpe
de borgere, der henvender sig til os telefonisk

e vi skal ringe, nar vi i den enkelte sag vurderer, at det
er mere effektivt end skriftlig dialog for bade
borgerne og os

e vi skal sikre, at borgere har mulighed for at booke en
tid til at blive ringet op af en sagsbehandler

e vi skal sikre, at regler for notatpligt og journalisering
overholdes

e vi skal arbejde helhedsorienteret med telefontider,
telefonsvarerbeskeder og annoncering af
telefonnumre, sa der er gennemsigtighed bade
internt i organisationen og ud til borgerne.

Vi har mulighed for at benytte videomgder i stedet for
fysiske mgder, hvor lovgivningen tillader det. Hermed
undgas ungdig transporttid, der frigives mere tid til
kerneopgaven, og deltagere kan veere med uanset deres
geografiske placering.

Videomgder skal forega, sa lyd og billede er
tilfredsstillende. De skal ogsa forega sikkert uden
mulighed for, at uvedkommende kan lytte med eller data
bliver gemt.

DET BETYDER, AT
* borgerne skal kunne deltage i videomgder uden at
have nogen programmer installeret pa deres enhed
» vi skal sikre, at regler for notatpligt og journalisering
overholdes.
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DIGITAL OG ANALOG POST

Vi skal sende digital post til alle borgere, der ikke er
fritaget. Kanalen er billigere end analog post bade i
forhold til forsendelsesomkostninger og arbejdstid, og
derfor skal analog post sa vidt muligt aflgses af digital
post.

Vi anvender og accepterer analog post for borgere, der er
fritaget, eller hvis lovgivningen kraever, at dokumentation
skal foreligge fysisk.

Digital post er en sikker kanal i forhold til
personfglsomme oplysninger, og den er derfor den
eneste mulige kanal til skriftlig dialog ved sagsbehandling.

Vores fagsystemer kan sende til digital post og fjernprint,
og systemerne veaelger selv fijernprint (analog post), hvis
borgeren er fritaget fra digital post.

DET BETYDER, AT
e vi skal sende alle breve via fagsystemerne
e vi skal besvare med digital post, nar vi modtager
usignerede og ukrypterede mails
e vi skal sikre, at regler for journalisering overholdes.



Mails er en nem og kendt kanal for borgerne, men er
samtidig en usikker og dyr kanal i forhold til for eksempel
selvbetjeningslgsninger. Den er dyr, fordi mails skal
journaliseres pa lige fod med analog post, og usikker,
fordi langt de fleste mails sendes usigneret. Det betyder,
at vi som modtager ikke kan vaere sikker pa borgerens
identitet. Mails, der ikke er signeret og krypteret

med certifikat, ma ikke anvendes til personfglsomme
oplysninger.

Handtering af mails via faellespostkasser:
e vi skal bruge feellespostkasser til distribution af mails
internt i organisationen
e vi skal bestreebe os pa at undga feellespostkasser i
dialog* med borgerne
e vi skal, nar det er muligt, henvise til digital
post og i mindre grad annoncere med vores
feellespostkasseadresser pa hjemmesiden
e vi skal sikre, at regler for journalisering overholdes.
*Borgerne ma gerne kontakte os via en feellespostkasse, men vi skal
som udgangspunkt svare fra fagsystemerne.

% ﬁ
PERSONLIGT FREMM@DE OG ONLINEBES@G
Pa trods af digitalisering og en hgjere grad af digital
selvbetjening er det fysiske mgde stadig en vigtig kanal

for bade borgere og medarbejdere. Ikke mindst for de
borgere der har vanskeligt ved at bega sig digitalt.

Ved at understgtte det feellesoffentlige
digitaliseringsprincip om, at ‘dem der kan selv, skal selv’,
vil vi som kommune fa flere ressourcer og bedre tid til at
hjeelpe de resterende borgere.

Personligt fremmgde er i visse tilfeelde ngdvendigt,

for eksempel i forbindelse med pas og kgrekort, ved
komplekse sager eller hvis borgeren er fritaget for digital
selvbetjening.

Personligt fremmg@de, som er koordineret og planlagt
gennem tidsbestilling, er ofte mere effektivt, da der
er mulighed for forberedelse og afszettelse af den
ngdvendige tid.

DET BETYDER, AT

e vi skal sikre, at borgerne sa vidt muligt forbereder
deres henvendelse via digitale I@sninger, sa selve
medet med medarbejderen foregar sa effektivt som
muligt

e vi skal sikre, der er mulighed for tidsbestilling til
fysiske mgder og sagsbehandling, de steder, hvor det
giver mening

e vi skal fokusere pa hjelp og understgttelse til
selv- og medbetjening med henblik pa at flytte
borgere til digital selvbetjening

e vi skal sikre, at regler for notatpligt og journalisering
overholdes.



Kanalstrategien er udarbejdet i 2025 af

Nyborg
KOMMUNE
Torvet 1, 5800 Nyborg




